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CONTI CORRENTI

Costa troppo
la gestionein ltalia? -

Con il Conto Riflex di Banca Mediolanum che assicura
trasparenza, flessibilita, qualita e bassi costi, no

opo il report della Com-
missione europea che ha
puntato il dito sulle banche
italiane per i costi di gestione dei
conti correnti troppo elevati (in
media 90 euro), anche il recente
responso dell’ Antitrust non & stato
roseo per gli istituti di credito.
Secondo 1"Authority Garante
della Concorrenza, che ha termina-
to I'indagine conoscitiva sul costo
dei servizi bancari avviata un anng
fa, il costo medio di tenuta e movi-
mentazione di un conto corrente in
Ttaliag "molto alto rispetto agli altri
principali Paesi dell'Unione euro-
pea”. In particolare la spesa totale
media annua sarebbe pari a 182
euro, contro i 108 euro della Spagna,
i 99 della Francia, meno di 65 di

sportelli in [talia; il dato pid rilevan-
te consiste nell"enorme variabilita"
dei prezzi dei conti correnti, fino a
dieci volte per lo stesso tipo di conto:
aseconda del profilo dei correntisti si
vada 76,30 euro a 208,80 euro, con
un valore medio di 182 euro.
L'Antitrust pertanto con una
serie di suggerimenti invita le ban-
che ad introdurre strumenti che con-
sentano alle famiglie di scegliere
in piena trasparenza il conto cor-
rente che pill si addice alle proprie
esigenze. Tra le misure proposte,
la redazione di fogli informativi sin-
tetici con una chiara indicazione
delle spese anche in una solg voce
di costo; lo sviluppo di meccani-
smi che facilitino la portabilita del
conto corrente ¢ soprattutto la

fotografando la situazione delle
banche organizzate tradizional-
mente con filiali e sportelli. Banca
Mediolanum da sempre invece
punta sulle nuove tecnologie — per
offrire alla clientela un accesso mul-
ticanale — ma anche sulla traspa-
renzadelle condizioni, sulla qualita
e sull'estrema flessibilita dei suoi
prodotti. In modo che ogni famiglia,
affidandosi anche alla consulenza
di uno dei seimila Family Banker,
possa individuare la soluzione pil
adatta alle proprie necessita anche
dal punto di vista economico.
Trasparenza dei costi ed estre-
ma flessibilita soro infatti le carat-
teristiche che fin da principio hanno
contraddistinto Riflex, il conto cor-
rente lanciato nel 2005 da Banca
Mediolanum con I"obiettivo di pro-
porre un conto “su misura” del
cliente, in grado cioé di niflettere e
adattarsi alle sue esigenze persona-
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Riflex & una vasta gamma di offer-
te: la Riflexcard e la Riflexcash.

1l conto Riflex. La trasparen-
za, si diceva, & il primo punto di
forza di Riflex. Ha infatti un costo
certo, sicuro, che & pari a zero se il
cliente conserva con la banca inve-
stimenti per 30mila euro oppure
una giacenza minima sul conto di
6mila euro, negli altri casi il costo
mensile & di 5 euro. Cio significa
che annualmente Riflex costa zero
060 euro, senza ulteriori spese. Per
quanto riguarda il fronte dei servi-
zi bancari, Riflex permette di effet-
tuare tutte le operazioni ordinarie in
modo illimitato e totale: dai prelie-
vi agli assegni, dai pagamenti ai
bonifici. Da la possibilita senza
limitazioni ¢ sempre gratuitamente
di prelevare contante presso i ban-
comat di tutte le banche italiane.

Consente, sempre senza richiede-
re costi aggiuntivi, presso gli oltre
15mila sportelli convenzionati, di
effettuare operazioni di versamen-
to (assegni, contante) e di prelievo
(sia euro che valute estere).

Ma Riflex, soprattutto, si-pud
utilizzare 24 ore su 24, in quanto &
il conto che meglio realizza il
modello di accesso multicanale
adottato da Banca Mediolanum.
Permette cio¢ al cliente di entrare
in banca con lo sportello che pre-
ferisce: via web piuttosto che quel-
lo telefonico o televisivo.

La Riflexcard. Chi sceglie Ri-
flex, o un altro conto corrente di
Banca Mediolanum, pud richiede-
re Riflexcard, la carta di credito
multifunzione innovativa sotto tutti
gli aspetti, a partire dal materiale
riflettente con cui & realizzata, alla

Belgio e Gran Bretagna e addirit- ~ garanzia di stabilita, almeno per un

turaal di sottodei 35 euroin Olanda.  arco temporale minimo, delle voci
Lo sstudioéstatocondottosuidati  di costo di tenuta e movimentazio-

raccolti suun campionedi 72 bariche,  ne del conto corrente.
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ACCORDO CON LA BOCCONI

Un Centro di ricerca per la qualita dei servizi

anca Mediolanum ¢ I'U-
B niversita Bocconi di Milana

hanno istituito una nuova
cattedra “Chair Banca Mediolanum
in Customer & Service Science” e
il Customer & Service Science Lab,
un centro di ricerche sull’orienta-
mento al cliente, la qualita ¢ I'in-
novazione nel settore dei servizi.

Da sempre Banca Mediolanum
riserva una grande attenzione alla
qualita del servizio e pertanto alla
soddisfazione della suaclientela. Gia
negli anni Ottanta, infatti, nel pano-
rama delle societil che operavano in
ambito finanziario-assicurativo in
Ttalia, & stata la prima a creare una
struttura che si preoccupasse del
rispetto di standard qualitativi per i
prodotti e I'operativit offerti.

Del resto non si trata affatto di
un ¢aso se il primo libro che si pro-
poneva di tracciare la storia dell'a-
zienda fondata da Ennio Doris, por-
tava proprio il titelo “Il traguardo
della qualita”.

Cosi come in tutti i profili orga-
nizzativi e professionali della Ban-
ca, a fare da bussola, sono stati e
continueranno ad essere 1'efficien-
za e efficacia percepite dal cor-
rentista. Basti pensare, per avere
un'idea della centralitd che riveste
il rapporto “banca-cliente” nella
Rete di vendita, che una parte della
retribuzione degli oltre seimila
Family Bankers dipende proprio.dal
rispetto di severi criteri di qualita nel
relazionarsi con il cliente, fra cui
figurano: la gestione cordiale ed
empatica del contatto, la comunica-
zione di tempi certi di soluzio-
ne/risposta, la flessibilitd nei con-
fronti delle richieste del cliente in
mododa trovare una soluzione il pilt
possibile personalizzata. Senza con-
tare che ogni anno vengono con-
dotte indagini di customer satisfac-
tion per valutare il livello di gradi-
mento dell’offerta sul mercato.

Ecco allora che questa lunga

espenenza sul tereno della qualita
opgl viene valorizzata con I'inizia-
tiva promossa in collaborazione con
I'Universita che da sempre si con-
traddistingue per la sua vocazione
economico-finanziaria, cioé la Boc-
coni di Milano. Arivestire il ruolo di
coordinatore del Centro sari il pro-
fessor Enrico Valdani, gia docente di
economia e gestione delle imprese
presso |’ Ateneo milanese, che assu-
mera anche la guida della nuova cat-
tedra in Customer & Service Scien-
ce. In particolare il Centro verra
organizzato in laboratori che si.occu-
peranno di diverse aree di interes-
se: orientamento alla clientela, inno-

vazione [ecnologica & Compenuviia,
best-practices e service science.

Per quanto riguarda il primo
ambito, si indagheranno i modelli
teorici e ghi strumenti manageriali
in grado di approfondire i mecca-
nismi che legano orientamento al
mercato, fedelti e soddisfazione del
consumatore con |"obiettivo di mi-
gliorare uno degli aspetti tradizio-
nalmente strategici nella gestione
dei servizi, ovvero la qualitd del
servizio offerto.

Con la seconda area di ricerca lo
sforzo sard di comprendere quali
modelli organizzativi I' impresa di
servizi deve adottare al fine di otti-

La Banca che ha cambiato la banca

Una storia di successi

I 1Gruppo Medio-
lanum ha festeg-
giato 125 anni di
attivita. E' nato, infat-
ti, il 2 febbraio del
1982 da una felice in-
tuizione di Ennio Do-
s, che gia vantava
una ultradecennale e-
sperienza nel settore.
Allora si chiamava
Programma Italia e
nascevaall'interno del
Gruppo Fininvest co-
me la prima rete di
vendita in grado di for-
nire ai propri clienti
una consulenza globale per tutti i
problemi ngoardanti il risparmio e
la previdenza. Aveva cosi inizio un
cammino di successi. Le tappe prin-
cipali sono state: 'acquisizione delle
compagnie assicurative Mediola-
num Vita e Mediolanum Assicura-
zione (1984); I'anno successivo la
creazione della societa di Gestione
Fondi; la nascita di Mediolanum

S.p.A., nel 1995, come holding di
tutte le attivitd del settore e l'anno
successivo (1996) la quotazione in
Borsa; la trasformazione di Pro-
gramma [talia in Banca Mediola-
num (1997); 'acquisizione, in Spa-
gna, del Gruppo Bancario Fibanc
(2000); il lancio, nel 2005, di due
nuovi prodotti di punta: il conto cor-
rente Riflex ¢ la Riflexcard.

Mmizzare 1 propri processt mnovati-
vi e, ancora, come questi modelli
possano influenzare i risultati azien-
dali. La terza area, definita best-
practices, ha il suo background negli
studi di benchmarking e verré svi-
luppata con I"analisi dei modelli di
business relativi ad imprese nazio-
nali ed internazionali di successo,
particolarmente innovativi e con
effett significativi sulle performan-
ce. In particolare verrd monitorato
il settore dell’Information & Com-
munication Technologies, che rap-
presenta uno. dei principali motori
di innovazione e quindi di qualiti
& competitivit dei sistemi-paese.

Infine I"ultimo campo di studio
consiste Inun percorso generale del
Centro al fine di integrare le prin-
cipali tematiche di management dei
servizi in una disciplina managcmle
unitaria e coerente.

11 Centro potré contare sulla su-
pervisione di un Comitato scientifi-
cod’eccellenza di cui fanno parte, ol-
tre al professor Valdani, A. Parasu-
raman, docente di rango internazio-
nale, titolare della Cattedra di Mar-
keting all'universitd di Miami e,
soprattutto, uno dei massimi esperti
del mondo sul tema della qualith di
prodottie servizi,e A. M. Penna, Am-
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ministratore Delegato di Banca Me-
diolanum. Il Comitato si completerd
con lapresenza diun docente di fama
europea ancora da nominare.

Inoltre la Banca amplierd il pro-
prio progetto di qualitd e comuni-
cazione con l'istituzione del
Mediolanum Best Creatives Service
Award, un rnconoscimento che
annualmente verra assegnato alle
aziende italiane che maggiormente
si saranno distinte nella qualita del
servizio e nella customer satisfac-
tion e con la creazione, all'interno
del Gruppo, di un percorso forma-
tivo sulla qualitd riservato, per ogni
sessione (aprilee settembre), a 10/12
neolaureati ad alto potenziale che,
al termine del periodo, consegui-
ranno il Service Quality Certificate
Mediolanum.

possibilita di inserire la fotografia
dell'intestatario, rendendo cosi la
carta anche documento di ricono-
scimento. Una carta di credito, dun-
que, che tutela il cliente dal rischio
di furto e che pud essere richiesta
anche onliné cosi come il conto cor-
rente Riflex pud essere sottoscrit-
to via Internet consultando il sito
www.bancamediolanum.it.

Creata in collaborazione con
CartaSi, Riflex, inoltre, & in grado
di soddisfare una lunga serie di fun-
zionaliti e di esigenze. Al costo fisso
annuale di 30 euro & bancomat e
pagobancomat viacard, carta di cre-
dito (Visa o0 Mastercard), carta per
rimborsi rateali (carta revolving).

In particolare la carta permette
di valutare mensilmente gli impor-
ti da corrispondere a saldo e quan-
toinvece addebitare sul conto a rate,
senza dover decidere al momento
dell’acquisto la modaliti di im-
borso. Inoltre Riflexcard permette
al titolare di effettuare acquisti via
Internet in modo pill sicuro attra-
verso i servizi Verified by Visa e
Mastercard SecureCode.

La Riflexcash. B la carta pre-
pagata particolarmente adatta ai il
giovani che pud essere richiesta da
chi abbia un conto presso la Banca
ma utilizzata da chiunque (minori,
non correntisti), La sua novita,
rispetto alle altre in circolazione in
Italia, consiste nell’opzione aggiun-
tiva che permette di stabilire in anti-
cipo un importo mensile da "rica-
ricare” in automatico.

La ricarica "automatica" confe-
risce un doppio vantaggio: in primis
sul piano dei costi, dato che la spesa
risulta minore rispetto al caricamen-
to volta per volta (il costo previsto
perilcliente&di 1 euroaricarica); in
secondo luogo da la tranquillith di
avere un’ “alimentazione” del pro-

.dotto sicura e in piena autonomia.

Alla ricarica, che pud anche
essere fatta da terzi (purché corren-
tisti), si provvede anche via Internet.




